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ABSTRAK 
 
Selama beberapa dekade ini, sektor perbankan telah mengalami perubahan 
yang sangat drastis dengan ditandai semakin ketatnya persaingan, menurunnya 
permintaan jasa pada sektor industri perbankan. Pada situasi dengan tingkat 
persaingan yang ketat tersebut nasabah seringkali tidak mempunyai loyalitas 
kepada suatu bank karena banyaknya tawaran yang diberikan kepada nasabah dan 
nasabah akan senantiasa memilih tawaran yang paling menguntungkan baginya. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelayanan 
terhadap loyalitas nasabah dan strategi untuk mencapai keunggulan bersaing pada 
Bank Permata Cabang Surabaya. Masalah penelitian diajukan untuk mengetahui 
bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dari lima dimensi (reliability, assurance, 
tangible, emphaty, responsiveness) terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah, 
pengaruh kepuasan dan loyalitas terhadap keunggulan bersaing. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Permata yang 
memenuhi syarat tertentu. Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
Structural Equation Modeling (SEM).  
Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa : Kualitas Layanan 
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah serta Kepuasan Nasabah 
berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah dapat diterima. Loyalitas Nasabah 
berpengaruh negatif terhadap Keunggulan Bersaing tidak dapat diterima sebagai 
variabel yang mempengaruhi Keunggulan Bersaing pada PT. Bank Permata, Tbk 
Cabang Surabaya. 
 
Keywords :  Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah dan 
Keunggulan Bersaing.  
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1 
BAB I 
PENDAHULUAN  
 
1.1. Latar Belakang 
Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan asas 
kepercayaan sehingga masalah kualitas layanan menjadi faktor yang 
sangat penting menentukan keberhasilan bisnis ini. Kualitas layanan 
merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan 
yang dipersepsi (perceived service ) dengan tingkat pelayanan yang 
diharapkan (Expected service ) (Kotler, 1997). Penyampaian layanan yang 
berkualitas dewasa ini dianggap suatu strategi yang esensial agar 
perusahaan sukses dan dapat bertahan (Reicheld dan Sasser, 1990 dalam 
Rusdarti, 2004). Penerapan manajemen kualitas dalam industri jasa 
menjadi kebutuhan pokok apabila ingin berkompetisi di pasar domestik 
apalagi di pasar global (Gaspersz, 1997). Hal ini disebabkan kualitas 
pelayanan dapat memberi kontribusi pada kepuasan nasabah, pangsa pasar 
dan profitabilitas. Oleh karena itu, perhatian para manajer saat ini lebih 
diprioritaskan pada pemahaman dampak kualitas layanan terhadap 
keuntungan dan hasil-hasil finansial yang lain dalam perusahaan 
(Greising, 1994 dalam Smith and Wright, 2004). Meningkatkan 
kepentingan tentang kepuasan nasabah, perubahan teknologi yang cepat 
dan tantangan persaingan global menuntut efektifitas strategi pemasaran 
untuk mempertahankan dan mengembangkan keunggulan bersaing suatu 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
  
2
perusahaan. Agar berhasil dalam persaingan pada lingkungan usaha yang 
selalu bergejolak, diperlukan suatu strategi pemasaran berorientasi pasar 
yang dapat mengantisipasi keinginan nasabah. Hal tersebut sangat penting 
untuk dilakukan apalagi setelah terjadinya krisis ekonomi yang 
berkepanjangan sejak pertengahan tahun 1997 yang mengakibatkan 
perkembangan bisnis perbankan di Indonesia mengalami berbagai kendala. 
Banyak perusahaan perbankan terpaksa harus melakukan merger atau 
akuisisi seperti yang dilakukan oleh PT. Bank Bali atau PT. Bank 
Universal menjadi PT. Bank Permata begitu juga dengan PT. Bank 
Danpac, PT. Bank Pikko dan PT. Bank CIC International menjadi PT. 
Bank Century, hal tersebut dilakukan agar dapat terus survive. Bahkan 
terakhir pada tahun 2004 masih terjadi perusahaan perbankan yang harus 
mengalami likuidasi seperti PT. Bank Dagang Bali. 
Berbagai upaya dilakukan perusahaan perbankan untuk tetap 
bertahan hidup (survive) di masa setelah krisis yang berkepanjangan ini, 
disamping harus menghadapi persaingan yang sangat ketat diantara 
perusahaan-perusahaan lainnya. Cara yang harus ditempuh perusahaan 
dalam hal ini adalah dengan menentukan strategi yang tepat supaya tetap 
bertahan di tengah persaingan serta dapat meningkatkan profitabilitasnya. 
Namun dalam melakukan strateginya, perusahaan akan mengalami suatu 
kegagalan apabila tanpa didukung baik oleh pihak internal perusahaan itu 
sendiri maupun pihak luar perusahaan yang dalam hal ini adalah para 
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nasabah yang selalu menuntut kepuasan atas kinerja dari perusahaan 
perbankan (Prichard et al, 1999). 
Selama beberapa dekade ini, sektor perbankan talah mengalami 
perubahan yang sangat drastis dengan ditandai semakin kerasnya 
persaingan, menurunnya permintaan jasa pada sektor industri perbankan. 
Pada situasi dengan tingkat persaingan tersebut nasabah seringkali tidak 
mempunyai loyalitas kepada suatu bank karena banyaknya tawaran yang 
diberikan kepada nasabah dan nasabah akan senantiasa memilih tawaran 
yang paling menguntungkan baginya. (Bloemer et al., 1998, p.276). 
Salah satu perusahaan perbankan yang berada di propinsi Jawa 
Timur, terutama Surabaya adalah Bank Permata. Sebagai perusahaan 
swasta yang berskala nasional maka Bank Permata telah membuka 
beberapa kantor cabangnya di Surabaya dan salah satu kantor yang akan 
menjadi bahan penelitian adalah Bank Permata yang berada di Jl. 
Panglima Sudirman 54-58, Surabaya. Selama empat tahun terakhir 
loyalitas nasabah Bank Permata cabang Surabaya mengalami penurunan 
dilihat dari jumlah nasabah yang aktif melakukan transaksi serta kenaikan 
jumlah nasabah yang tidak aktif melakukan transaksi, khususnya untuk 
produk perbankan yang berjenis kartu kredit yaitu Permata Shopping Card 
dan tabungan yaitu Permata Tabungan Bebas. Berikut ini adalah bukti 
yang ditinjau dari jumlah nasabah baik yang aktif maupun non aktif dalam 
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menggunakan transaksi maupun dalam menyimpan dananya di Bank 
Permata cabang Surabaya. 
Table 1.1: Perkembangan nasabah Bank Permata yang aktif 
dan non aktif cabang Surabaya  
No Tahun  
Triwulan   
I II III IV 
Total 
Keselu
ruhan 
Aktif Non aktif Aktif  
Non 
aktif  Aktif  
Non 
aktif Aktif  
Non 
aktif   
1 2007 2475 100 2105 135 1580 80 3030 165 9670 
2 2008 2243 170 2499 98 2100 180 2395 200 9885 
3 2009 2500 105 1887 119 2900 102 1800 230 9643 
4 2010 2290 207 3068 211 1320 197 1500 275 9068 
 Sumber: Bank Permata Surabaya, Jawa Timur 
Dari fenomena tersebut dapat dilihat bahwa dari tahun 2007, pada 
triwulan I jumlah nasabah aktif yaitu sebesar 2475, namun nasabah yang 
tidak aktif sebesar 100 nasabah, pada triwulan II&III jumlah nasabah yang 
aktif menurun menjadi 2105&1580 nasabah yang tidak aktif sebanyak 
135&80, dan ditutup dengan kenaikan jumlah nasabah aktif pada triwulan 
IV sebesar 3030, nasabah yang tidak aktif smeningkat menjadi 165 . Pada 
tahun 2008, jumlah nasabah yang aktif pada triwulan I turun menjadi 
2243, nasabah yang non aktif sebanyak 170 dan mengalami peningkatan 
pada triwulan II s/d IV meskipun ada penurunan di triwulan III yang masih 
dalam batasan stabil. Tahun 2009, pada triwulan I s/d IV jumlah nasabah 
mengalami penurunan yang sangat drastis yaitu nasabah aktif triwulan I 
sebesar 2500, non aktif 105. Menurun menjadi 1887 pada triwulan II 
nasabah aktif dan 119 non aktif, kemudian triwulan III sedikit meningkat 
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dari triwulan I nasabah yang aktif sebesar 2900 dan non aktif sebesar 102, 
namun pada triwulan IV nasabah yang aktif menurun menjadi 1800 dan 
non aktif meningkat menjadi 230. Pada tahun 2010, adalah masa 
ketidakstabilan yang dialami Bank Permata dengan menurunnya jumlah 
nasabah pada saat penutupan tahun 2010 tepatnya pada triwulan IV 
perusahaan mengalami kemeorosotan jumlah nasabah yang sangat tajam 
dibanding triwulan I, II, dan III yaitu nasabah yang aktif sebesar 1500 dan 
non aktif 275 nasabah. Ketidakstabilan jumlah nasabah Bank Permata 
yang semakin menurun dari tahun ke tahun, dikarenakan kualitas layanan 
yang diberikan tidak bisa memenuhi harapan nasabah. Hal ini diperjelas 
dengan teori Kotler dan Amstrong (1996:583) bahwa “Kualitas produk 
dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, selain itu 
juga berpengaruh menciptakan keuntungan badan usaha. Semakin tinggi 
kualitas badan usaha yang diberikan konsumen, semakin tinggi pula 
kepuasan yang diperoleh oleh konsumen. 
Penurunan ini bukan hanya masalah dalam jumlah nasabah, tetapi 
juga penurunan profit. Hal ini diwaspadai oleh Bank Permata agar 
meningkatkan dan tetap mempertahankan nasabahnya 
Tabel 1.2 : Pertumbuhan profit Bank Permata Surabaya 
No Tahun  Profit  
1 2007 508.911.000.000 
2 2008 461.000.000.000 
3 2009 486.000.000.000 
4 2010 476.000.000.000 
Sumber : Bank Permata Surabaya, Jawa Timur 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
  
6
Berdasarkan hal tersebut maka pihak Bank Permata cabang 
Surabaya harus melakukan strategi-strategi yang dirasakan dapat 
mempertahankan nasabahnya, salah satunya adalah dengan meningkatkan 
loyalitas nasabah (Duffy et. al. 2005). Salah satu strategi yang harus 
dilakukan oleh Bank Permata untuk meningkatkan loyalitas adalah 
memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik lagi dengan cara survey 
nasabah Bank Permata untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabahnya. 
Berdasarkan rekapitulasi buku keluhan Bank Permata cabang 
Surabaya dan Hasil Survey Kinerja Pelayanan Nasabah tahun 2011 
diketahui bahwa terjadi peningkatan keluhan nasabah berkaitan dengan 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank Permata cabang Surabaya 
dalam setahun terakhir sebagaimana dapat dilihat pada Tabel 1.3 dibawah 
ini: 
Tabel 1.3 : Perkembangan Jumlah Keluhan pada Bank Permata 
Surabaya bulan November 2010  s/d oktober 2011 
No Tahun Jumlah Nasabah Yang Mengeluh 
1 Nopember  99 
2 Desember  110 
3 Januari  130 
4 Pebruari  119 
5 Maret  125 
6 April  143 
7 Mei 121 
8 Juni 140 
9 Juli 162 
10 Agustus 170 
11 September 172 
12 Oktober 175 
Sumber : Bank Permata Surabaya, Jawa Timur 
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Dari tabel 1.3 diketahui jumlah nasabah yang mengeluh pada tahun 
2011 bulan januari s/d oktober selalu meningkat. Peningkatan tertinggi 
terjadi pada bulan oktober yaitu sebesar 175 nasabah mengeluh. Keluhan-
keluhan yang muncul berkaitan dengan waktu antrian yang relative lama, 
pelayanan teller dan customer service yang terlambat, dan kondisi ruangan 
transaksi yang kurang nyaman. Adanya keluhan tersebut dapat diartikan 
bahwa nasabah belum mendapatkan pelayanan yang memuaskan (Kantor 
Bank Permata Surabaya, 2011). 
Kekecewaan yang diterima oleh konsumen akan menimbulkan 
ketidakpuasan konsumen. Kualitas layanan adalah permulaan dari 
kepuasan konsumen. Konsumen akan merasa puas, apabila mereka 
memperoleh pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 
Menurut (Boone dan Kurtz 1995, dalam Tjiptono, 2007) bahwa “Service 
Quality is the primary determiant of consumer satisfication or 
dissatification” kuailitas layanan ini menentukan kepuasan atau 
ketidakpuasan konsumen. 
Hal ini sangat perlu untuk dilakukan kajian penelitian guna 
mengetahui sebab munculnya permasalahan. Permasalahan ini terjadi 
karena reputasi merek produk yang ditawarkan sedang berkurang, 
menurunya kepuasan pelanggan sebagai akibat kurangnya kualitas 
pelayanan yang diberikan kepada nasabah sehingga banyak nasabah yang 
komplain karena jasa yang diberikan dan janji-janji yang diobral dalam 
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iklan, brosur, dan sebagainya, ternyata jasa yang diterima oleh konsumen 
tidak sesuai dengan kenyataan.  
Salah satu hal yang perlu mendapat perhatian pihak manajemen 
dalam fenomena di atas, yaitu dengan menentukan strategi yang tepat 
supaya tetap bertahan ditengah persaingan serta dapat meningkatkan 
profitabilitasnya. Untuk itulah  peneliti mencoba mencari jawabannya.  
Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor kunci bagi 
keberhasilan bank sebagai perusahaan jasa dan tidak dapat dipungkiri 
dalam dunia bisnis saat ini, karena tidak ada yang lebih penting lagi bagi 
sebuah bank kecuali menempatkan masalah kepuasan dan loyalitas 
terhadap nasabah melalui pelayanan sebagai salah satu komitmen 
bisnisnya. Jika pelayanan yang diberikan nasabah itu baik dan memuaskan 
maka akan berpengaruh pada peningkatan loyalitas nasabah (Rusdarti, 
2004). 
Hal tersebut menjadi sangat penting dan menarik untuk dibahas 
sebab dalam bidang jasa, kepuasan konsumen sangat bergantung, atau 
bahkan bergantung sepenuhnya terhadap kualitas layanan yang diberikan. 
Apabila kita kaji lebih dalam, kepuasan pelanggan tersebut akan 
berdampak lebih jauh lagi pada kesetiaan konsumen terhadap perusahaan. 
Dengan kesetiaan konsumen, dapat dikatakan bahwa hal tersebut adalah 
wujud nyata dari keberhasilan suatu perusahaan jasa dalam menjalankan 
segala kegiatannya. 
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Selain dengan meningkatkan kualitas pelayanan, untuk menjaga 
dan meningkatkan loyalitas para nasabahnya, Bank Permata Cabang 
Surabaya juga berupaya menjalin keakraban dengan nasabahnya 
(Customer Intimacy). Hal ini dilakukan diantaranya dengan 
mengikutsertakan nasabah-nasabah dalam acara-acara yang 
diselenggarakan oleh Bank Permata Cabang Surabaya, serta memberikan 
informasi-informasi yang bermanfaat bagi nasabah. Hal ini dilakukan 
selain untuk maintenance kelangsungan hubungan Bank Permata dengan 
nasabah, juga dilakukan dengan harapan nasabah memiliki keterikatan 
terhadap Bank Permata Cabang Surabaya. Keakraban dengan nasabah kini 
merupakan salah satu strategi yang populer dalam mempertahankan dan 
membangun loyalitas pelanggan. Karena keakraban dengan pelanggan bisa 
menghasilkan keunggulan kompetitif dan bottom line yang positif bagi 
perusahaan (Rinella, 2008). 
Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik untuk mengadakan 
penelitian dengan judul “ANALISIS PENGARUH KUALITAS 
LAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH DALAM 
MENINGKATKAN LOYALITAS NASABAH UNTUK MENCAPAI 
KEUNGGULAN BERSAING PADA PT. BANK PERMATA, Tbk 
SURABAYA”. 
1.2. Rumusan Masalah 
Dari uraian tersebut diatas dapat dirumuskan masalah-masalah 
sebagai berikut : 
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1. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
nasabah? 
2. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
nasabah? 
3. Apakah terdapat pengaruh loyalitas nasabah terhadap keunggulan 
bersaing? 
1.3. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah terdapat pengaruh kualitas 
layanan terhadap kepuasan nasabah. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah terdapat pengaruh 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas nasabah. 
3. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah terdapat pengaruh 
loyalitas nasabah terhadap keunngulan bersaing. 
1.4.  Manfaat Penelitian 
1. Bagi Peneliti 
Penelitian ini berguna untuk menerapkan teori yang telah didapat 
selama kuliah pada kenyataan yang ada serta merupakan kesempatan 
untuk menambah pengetahuan dan pengalaman mengenai 
kebijaksanaan strategi dalam memberikan kepuasan kepada nasabah 
dan menciptakan loyalitas dalam bisnis jasa perbankan. 
2. Bagi Perusahaan 
Sebagai data masukan yang dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam 
pengambilan keputusan untuk menyempurnakan pelayanan nasabah 
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yang diberikan, baik dalam memperbaiki kekurangan atau kelemahan 
yang ada maupun mempertahankan atau meningkatkan pelayanan 
nasabah. 
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